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Cuatro opiniones sobre el análisis de 
la calidad 
Introducción 
¿Nos afecta a nosotros, profesionales de la acción social , la calidad como un 
objetivo de nuestra intervención? ¿Por dónde empezar? ¿Qué modelo 
aplicar? .. Estos, u otros interrogantes, son de las primeras cuestiones que toda 
organización que decide iniciar un proceso de evaluación de la calidad se 
plantea antes de dar el primer paso. 
Hemos querido entrevistar unos responsables del área de calidad de diferentes 
instituciones en cuanto a fórmula administrativa que regula su tarea 
(Cooperativa, Asociación, ONO y Empresa Consultora), pero que coinciden 
en el destinatario al que dirigen su acción y razón de ser, la persona , en cuanto 
objeto social de intervención socioeducativa. 
Les hemos pedido que compartan con nosotros, con ~osotros, estas primeras 
dudas de las que hablábamos al principio, por lo que hemos hecho servir un 
breve cuestionario con unas preguntas abiertas y globales, que nos proporcionan 
elementos para empezar a analizar y tomar conciencia de lo que significa y 
conlleva un proceso de mejora de la calidad en el seno de una institución. 
Como significativas coincidencias en las respuestas a las cinco cuestiones 
planteadas destacan : la necesidad de que sea la Dirección de la institución la 
que tome un papel activo, dinámico y comprometido a lo largo de todo el 
proceso de mejora de la calidad implicando así a todo el personal ; la vivencia 
de la gestión de la calidad como un compromiso de la institución hacia sus 
clientes (usuarios/sociedad) y hacia los propios profesionales que la componen; 
la calidad vivida como una herramienta de gestión que obliga a revisar los 
distintos procesos y mecanismos de actuación, facilitando la optimización de 
los mismos y una mayor transparencia en los resultados y, por último, la 
constatación unánime de que la gestión de la calidad es un proceso continuo. 
Cuanto a las diferencias entre las respuestas dadas por las instituciones, 
destacan las razones que los motivaron a introducirse en la cultura de la 
calidad, el modelo de calidad aplicado y la fase en que se encuentran en la 
aplicación del mismo. Se explican los motivos que los han conducido a optar 
por un modelo, y las ventajas y dificultades que han encontrado en el momento 
de implantarlo. 
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A continuación se presentan las cinco cuestiones que se abordaron en las 
entrev istas : 
1. ¿Por qué los profesionales de la acción social y las organizaciones 
donde trabajan tienen que apostar por políticas de calidad? ¿Es una obligación, 
o un compromiso que tenemos hacia los usuarios de las organizaciones que 
gestionan servicios de atención a las personas, o es una moda? 
2. ¿Qué se necesita institucionalmente para poder acti var un proceso de 
calidad? Atendiendo a la especificidad de cada organización, en el momento 
de decidir por qué modelo de calidad decantarse, ¿cuáles son los aspectos que 
conviene tener en cuenta? ¿Qué dificultades habéis encontrado en la adaptación 
de los modelos de calidad existentes? 
3. ¿Cuáles fueron los orígenes, los principios de vuestro camino hacia la 
cultura de la calidad? 
4. ¿Qué benefi cios y ventajas aporta a la institución y a sus usuarios una 
gestión basada en la calidad de la atención a las personas? 
5. La gestión de la calidad, ¿es un proceso con una de inicio y una de 
cierre? 
Presentación de las instituciones 
Drecera 
Persona entrevistada: Cri stina Mir Massana, responsable de la calidad. 
Drecera SCCL es una cooperati va de Iniciativa Social creada en 1984 sin 
ánimo de lucro, que reinvierte los excedentes en continuar trabajando por la 
promoción social de las personas, desde parámetros de profesionalidad y con 
criterios de calidad. 
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La voluntad de compartir este modelo y el convencimiento de la mejora en 
nuestra tarea a partir del intercambio y la búsqueda de sinergias, nos llevaron 
a realizar una apuesta por el trabajo en red. Así somos socios fundadores de 
la cooperati va de segundo grado Consop desde 1998. 
Lo mismo socios y socias, así como trabajadores y trabajadores, hemos ido 
haciendo una apuesta por un modelo teórico y profesional que tiene como uno 
de sus objetivos básicos, alcanzar opciones dignas para los sujetos atendidos 
en nuestros servicios, ya sean residenciales, de acogida, de formación o de 
inserción sociolaboraI. 
INTRESS 
(Instituto de Trabajo Social y Servicios Sociales) 
Persona entrevistada: Rosa Domenech Ferrer, presidenta de la organización. 
El Instituto de Trabajo Social y Servicios Sociales es una asociación sin ánimo 
de lucro y de ámbito estatal, que trabaja en el sector del Bienestar Social para 
conseguir unos servicios con calidad técnica y humana, tanto en los aspectos 
organizativos como en los de atención concreta al usuario. 
Está establecido en Barcelona, desde 1985 y actualmente tiene también sedes 
en L1eida, Madrid, Palma de Mallorca, Ibiza, Menorca y Santiago de 
Compostela. 
Las actividades del INTRESS se centran básicamente en: 
• La formación y el reciclaje de los profesionales 
La organización y la gestión de servicios. de bienestar social, procurando 
una respuesta seria y coherente según los principios de la entidad, 
fundamentados en los derechos humanos. 
• Grupo de acciones de apoyo a las dos áreas básicas de formación y gestión 
que se compone de: 
La búsqueda aplicada 
Las publicaciones 
El asesoramiento 
La gestión de calidad 
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Intermon 
Persona entrevistada: José J. Pérez, director de recursos humanos y gestión 
interna. 
INTERMÓN OXFAM es una Organización No Gubernamental (ONG) 
dedicada a la cooperación para el desarrollo y a la ayuda humanitaria que, 
desde 1956, trabaja junto a las personas de los países empobrecidos de 
América Latina, África y Asia, para que ejerzan su derecho a una vida digna 
y salgan adelante por sí mismas. 
Queremos mantener nuestro compromiso de ser transparentes y gestionar los 
recursos disponibles de la forma más eficiente. Para esto, contamos con un 
equipo de personas que aseguran la gestión de los fondos que miles de 
personas y entidades ponen a nuestra disposición para llevar a cabo nuestro 
trabajo. Porque sólo unidos y bien organizados podremos alcanzar nuestro 
gran objetivo 
SARL SER-IRSA 
Services et Recherches 
Institut de Recherche Sociale Appliquée 
Persona entrevistada: André Ruiz, director de la organización. 
El Institut de la Recherche Sociale Appliquée es una organización consultora 
y de formación, especializada en organizaciones sociosanitarias de atención 
a las personas mayores y a personas con enfermedad mental. 
La actividad de consultoría que desarrolla orienta las instituciones 
sociosanitarias en procesos de mejora de la calidad asistencial, en todas sus 
dimensiones. 
Realiza, además, acciones de búsqueda y estudios aplicados. 
Esta institución desarrolla su actividad desde la ciudad de Lunel-Viel , en 
Montpellier. 
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Respuestas al cuestionario 
1. ¿Por qué los profesionales de la acción social y las organizaciones 
donde trabajan tienen que apostar por políticas de calidad? ¿Es una obligación 
o un compromiso que tenemos hacia los usuarios de las organizaciones que 
gestionan servicios de atención a las personas, o es una moda? 
Drecera: 
La apuesta por las políticas de calidad por parte de las organi zaciones donde 
trabajamos profesionales de la acción social es una apuesta para la calidad en 
la prestación del servicio . Es decir, una apuesta por la calidad en la mejora 
continua de nuestro servicio para dar respuesta a las necesidades de nuestros 
clientes (término que se utiliza en el lenguaje de las normas de calidad), ya sean 
los clientes pagadores como los beneficiarios, usuarios o como queramos 
decir a las personas a las que va dirigida nuestra acción educativa. Si está bien 
hecho, tendría que ser una garantía en la gestión de nuestro servicio. 
Se trata de un posicionamiento desde la profesionalidad, pues trabajar en clave 
de mejora siempre es en beneficio del colectivo a quien nos dirigimos. En 
nuestros servicios, la persona es la razón de ser del profesional y de la 
organización. La adopción de un sistema de gestión de calidad, por consiguiente, 
no sería una moda sino que respondería a la estrategia de la organización y al 
firme compromiso de los profes ionales que en ella trabajamos hacia el cliente 
usuario, es decir, la persona receptora de los servicios. 
La certificación no se tiene que entender como un objetivo sino como una 
herramienta que nos tiene que dotar de una base organizativa que permita 
mejorar la prestación del servicio. Efectivamente, las políticas de calidad 
pueden ser una moda. Crear un sistema de calidad es más o menos fácil. Lo 
complicado es mantenerlo vivo. Que sea una moda pasajera, también puede 
depender del ejemplo que puede dar la administración. Creo que ti ene que 
ex igir pero también hay que plantearse políticas serias con relación a la 
calidad. 
Intress: 
Creo que no todas las organizaciones ni todos los profesionales han apostado 
por las políticas de calidad. Todavía estamos muy lejos que todo esto sea una 
realidad. Considero que no es una obligación, los que lo llevamos a cabo es 
más por compromiso con los usuarios y por el propio presti gio de la entidad. 
También en ciertos aspectos se puede considerar una moda. 
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Intermon: 
La respuesta a esta pregunta es obvia. Interrnon Oxfam tiene la necesidad de 
garantizar la calidad del servicio. Necesidad por dos moti vos, uno de externo 
a la organización y el otro interno: 
Nosotros básicamente tenemos dos tipos de cl ientes ex ternos: los 
donantes, las fuentes de financiación, y los destinatarios de nuestras acciones, 
los destinatarios de nuestros proyectos. Nosotros como institución tenemos 
que rendir cuentas a los dos colecti vos de manera diferente. A los donantes, 
que se ri gen por criterios de confianza hacia nuestra institución, confianza que 
se gana con hechos objetivables gracias a una buena política de calidad. Esta 
política de calidad nos permite garanti zar la efi cacia de la inversión en los 
proyectos concretos, en los destinatarios concretos, hecho que asegura que el 
dinero, las acciones, las ayudas, llegan donde tienen que llegar y de la mejor 
manera pos ible. 
• El segundo motivo de la necesidad de trabajar con calidad somos 
nosotros mismos, los profesionales que trabajamos en Intermon Oxfam. 
Nosotros, como clientes internos apostamos por la calidad como mejora de 
la vida laboral, y así hacer posible el aprendizaje como institución y el 
desarrollo de nuestro principal acti vo que son las personas . Todos los 
profesionales de esta organización tenemos, por consiguiente, un compromiso 
real. 
Existe una tendencia a hablar de calidad, es una necesidad que estaba aquí y 
de la que ahora se habla más; no está exactamente de moda, sino que es un tema 
que ha emergido. 
Sarl: 
La razón fundamental es que apostar por la calidad supone una nueva manera 
de gestionar al personal , substituyendo la clásica organización piramidal por 
una estructura más hori zontal en la que la participación e implicación del 
personal es un elemento de gran valor para el conjunto del organización. 
Iniciarse en procesos de calidad conlleva ofrecer al personal la pos ibilidad de 
comprometerse responsablemente con la organización. Hay que percibirlo 
como una parte acti va y necesaria del proceso de calidad, del que tendrá que 
estar plenamente in formado para que pueda captar el beneficio del proceso. 
Tiene que ser un proceso completamente transparente si se quiere la implicación 
plena del personal. 
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Tanto los gerentes como los profesionales se convierten en verdaderos 
motores de cambio, todas las piezas son importantes para iniciar cambios, es 
un engranaje que requiere de la implicación y participación activa del 
conjunto de personas que configuran la organización. La participación de los 
famjliares y usuarios complementa el proceso de calidad como receptores que 
son del servicio. 
Al mismo tiempo se consigue hablar sobre el trabajo desde la objetividad, a 
partir de protocolos, por ejemplo, y no tanto desde las vertientes personal y 
emotiva. Se racionaliza el intercambio e induce al personal a ser más operativo 
en su partjcipación. La concreción de las tareas y funciones en el Proyecto de 
Centro facilita y orienta la intervención bajo criterios consensuados y 
protocolizados fruto de un trabajo en equipo, hecho que aleja las prácticas 
improvisadas y poco reflexionadas que no aportan calidad en el servicio. 
Por lo tanto la calidad no es solamente una moda; estar certificado da 
seguridad, transparencia y firmeza, necesarias para entrar en el mercado. El 
futuro no será sólo como lo hemos pensado y el trabajo desde la calidad 
permite avanzarse a los cambios del futuro. 
2. ¿Qué se necesita institucionalmente para poder activar un proceso de 
calidad? Atendiendo a la especificidad de cada organización, en el momento 
de decidir por qué modelo de calidad decantarse, ¿cuáles son los aspectos que 
hay que tener en cuenta? ¿Qué dificultades habéis encontrado en la adaptación 
de los modelos de calidad existentes? 
Drecera: 
La norma ISO 900 1: 2000 establece unos requisitos mínimos a partir de los que 
una empresa de servicios define los procesos necesarios para llevar a cabo un 
servicio eficaz. Lo que conviene como entidad es un compromiso claro, por 
parte de los órganos directivos que tienen que ser los motores que den impulso 
al proceso de calidad. Además, se trata de aglutinar y dar una misma forma a 
aquellos documentos que utilizamos en nuestro trabajo diario, que son 
nuestras herramjentas. Realizar una buena transmisión a toda la organización, 
en los di stintos niveles y categorías profesionales. Repartir responsabilidades 
y organizarlas de manera que todos los profesionales tengan claro cuáles son 
las suyas y cómo tiene que ser su ejecución, "que 10 que decimos que hacemos 
10 hacemos realmente y se puede verificar". 
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Los aspectos a tener en cuenta a la hora de decantarse hacia uno u otro modelo 
de calidad, dentro de las normas existentes en esta materia, no son otros que 
el tipo de tarea que desarrollamos. Por ejemplo, en nuestra organización nos 
decantamos por la norma 900 1: 1994 porque tenía en cuenta especialmente el 
di seño de los proyectos. Actualmente, después de la actualización de la norma 
ya no se da esta diferenciación. 
Las principales dificultades en las que nos hemos encontrado son: 
Tener que incorporar en el seno de la cooperativa un lenguaje nuevo al 
que no estamos acostumbrados (podríamos llamarlo un lenguaje no educativo), 
ha sido necesario consensuar un vocabulario común y adaptar el vocabulario 
de la norma a nuestro servicio con lo que todos los implicados nos podamos 
entender. 
Los modelos de calidad existentes están muy desarrollados para 
empresas de productos. La última norma del año 2000 está mucho más 
adaptada a empresas de servicios; a pesar de ello, los auditores externos y 
asesores tienen que hacer un esfuerzo para adecuarse a las características y 
especificidades de los servicios como los de Drecera. 
La dificultad en encontrar asesores/as externos con experiencia en el 
campo de la atención socioeducativa, que se adecue a nuestras necesidades y 
a la propia identidad de la organización. 
Encontrar indicadores para llevar a cabo la medida de los resultados 
obtenidos, ya que nos resulta complicado cuantificar los resultados cuando 
hablamos de servicios de atención a las personas. 
Intress: 
A escala institucional es necesario: 
Compromiso de los directivos 
• Generar ganas y entusiasmo en los profesionales 
Proporcionar recursos 
Creo que una carencia que tenemos en el sector de los servicios sociales es que 
no existía una norma específica para servicios sociales 
Una carencia que 
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Pienso que el EFQM puede ser la más apropiada. A pesar de todo creo que no 
recoge la especificidad de nuestro sector. La Administración de Cataluña, la 
Generalitat, nos exigía en algunos de los centros que gestionamos, que 
aplicásemos como proceso de calidad, los indicadores de evaluación externa 
de la calidad que diseñó la Fundación A vedis Donabediam en colaboración 
con técnicos y expertos del ámbito, pues esto mejoraba la gestión del proceso 
y teníamos un premio económico si lo cumplíamos. En los centros en donde 
lo hemos aplicado nos ha ayudado a centrar y poder supervisar mejor el trabajo 
que llevábamos a cabo. 
Intermon: 
Iniciar un proceso de calidad es un dilema. Antes de iniciar un proceso de 
calidad hay que saber y concretar: 
hasta dónde queremos llegar, cuáles son los límites que nos marcamos 
institucionalmente, porque sino se convierte en un pozo sin fondo, ya que todo 
es perfectible, todo es mejorable, y no se acabaría nunca. 
qué criterios, qué modelo escogeremos para ejecutar la política de 
calidad. 
Por lo tanto, es mantener un equilibrio entre lo que quieres conseguir y lo que 
te cuesta a escala humana, a escala de recursos informáticos, presupuestarios, 
etc. Y esto nos lleva a trabajar en dos direcciones el tema de la calidad, más 
una tercera más complementaria: 
Calidad en las acciones que se hacen con las personas a las que nos 
dirigimos, nuestros destinatarios. Conviene medir el impacto de nuestras 
acciones, lo que hacemos estableciendo unos indicadores de calidad sobre el 
impacto de los proyectos, de las acciones. Para realizar esta tarea contamos con 
una unidad de evaluación-aprendizaje-sistemas. Lo más difícil es medir el 
impacto de las acciones de sensibilización y presión política; cuando son 
acciones a largo plazo y donde entran en juego muchos otros factores es muy 
difícil establecer indicador de eficacia. 
Calidad como garantía financiera; justificar y tener control de todos 
los gastos; demostrar que no hay fraude, mostrar donde va destinado el dinero. 
La parte económica de la organización tiene que ser completamente transparente 
para los clientes internos/externos; en todo momento tenemos que estar 
preparados para dar respuesta firme y clara del uso de las donaciones que 
recibimos. 
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La tercera nos da coherencia como institución comprometida que 
somos. Es la calidad en todo el tema de medio ambiente, en esta área 
di sponemos de tres certificados de calidad: catalán, ISO 1400 1, IQNet 
europeo. 
La dificultad mayor a la hora de apostar e iniciar una política de calidad es el 
tiempo y los recursos . Al mismo tiempo, la política de calidad afecta a toda la 
organización y por esto toda la organización tiene que ver la necesidad de 
apostar y trabajar por esta vía. La Organización tiene que apropiarse de la 
necesidad de la calidad para que ésta sea viable, y tenga garantías de éx ito. 
En estos momentos estamos en un proceso de valoración en tomo a qué 
modelo queremos aplicar a escala de toda la organización. Podemos decantar-
nos por ISO 9001 en la versión actuali zada o el EFQM . En un principio nos 
decantamos por el EFQM pero queremos anali zarlo a fondo. En cualqu ier 
caso será un proceso que nos llevará de 2 a4 años implementarlo completamente. 
Sarl: 
La primera aCClon que conviene reali zar es un balance de la institución; 
identi ficar cuáles son los puntos fuertes y cuáles los puntos débiles, para ir 
defini endo la estrateg ia a segui r. Es aconsejable que esta evaluación inicial 
esté asesorada o conducida por alguien ex terno a la organi zación, puesto que 
nos puede ayudar a objeti var nuestro balance organi zacional. 
Los resultados de esta evaluación inicial nos ay udarán a programar. Podremos 
planificar las perspecti vas de cambio de forma focal izada, priori zando las 
áreas; y haremos el presupuesto. A partir da aquí ya se pueden implementar los 
cambios, siempre de manera progresiva y con un gran seguimiento. Los 
resultados obtenidos de los cambios implementados tienen que ser reales , 
concretos, ev identes, y muy importante, hay que darl os a conocer por 
pequeños que sean, puesto que servirá para moti var el proceso e implicar más 
al personal. 
Para que todo este proceso sea facti ble es necesaria, evidentemente, la 
voluntad de la Dirección, que tiene que ir más allá de un conjunto de buenas 
intenciones, concretándose en un presupuesto destinado únicamente a los 
recursos necesari os deri vados del proceso de calidad . 
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Un elemento importante a tener en cuenta en todo el proceso de calidad es que 
el personal no se sienta observado, antes al contrario, el personal tiene que 
aceptar el proceso, lo tiene que vivir con confianza, tiene que sentirse parte 
activa e implicada. Si vive este proceso como una exigencia, como un control, 
o como un ejecutor de los cambios propuestos desde dirección, difícilmente 
se conseguirá una verdadera cultura hacia lacalidaden el seno de la organización. 
Conviene dominar la conceptualización de la calidad y seleccionar el modelo 
adecuado a la propia institución, y haciendo las adaptaciones necesarias. En 
este momento inicial también es importante hacer partícipe al personal 
implicándolo y comprometiéndolo en la selección y adaptación del modelo de 
calidad más factible para aplicar a la organización. 
Estos primeros contactos permitirán que entre los profesionales y el consultor 
se vayan asentando las bases de colaboración, así como unas actitudes 
receptivas y empáticas por parte de las dos partes implicadas. Que todo el 
mundo se sienta cómodo y relajado permitirá que este proceso sea vivido 
como una oportunidad de crecimiento beneficiosa para el conjunto de la 
organización. 
3. ¿Cuáles fueron los orígenes, los principios de vuestro camino hacia la 
cultura de la calidad? 
Drecera: 
Los orígenes de nuestro camino hacia una cultura de calidad entendemos que 
están en el Marco Estratégico (1996-2000). Uno de los objetivos que allí nos 
proponíamos era el de la búsqueda de la calidad a través de un proceso de 
mejora permanente. Se plantea ir más allá de las normas ISO, apuntando a una 
forma permanente de la manera de hacer de nuestra cooperativa. Un esfuerzo 
para hacer bien las cosas, ya desde el principio de la creación de la cooperativa, 
en 1984. 
Intress: 
INTRESS siempre ha tenido muy claro que hay que trabajar con calidad. 
Siempre hemos trabajado con una metodología de planificación, con los 
protocolos correspondientes y la documentación que esto requería. A pesar de 
todo, cuando la calidad ha resultado una moda hemos comenzado por aplicar 
el modelo EFQM. 
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En INTRESS hemos elaborado conjuntamente con el Ministerio de Trabajo y 
Asuntos Sociales una norma "Ong con calidad" que es la que estamos 
aplicando en este momento a las sedes del INTRESS en Palma, Madrid y 
Barcelona y al ser específica nos resulta de mucha utilidad. 
Intermon: 
Como ONG que somos tenemos la necesidad y el compromiso de calidad. 
Consubstancial a nuestra entidad, es la fiabilidad de lo que hacemos. Esto hace 
que vayas ganando una reputación, gracias a las acciones que vas haciendo 
con calidad, en un sentido amplio. Nuestra cultura institucional es de calidad; 
creemos en el aprendizaje y mejora continua. 
En Intermon Oxfam el tema de calidad se ha trabajado desde siempre, antes 
de una forma más diluida y ahora, se gestiona desde hace tres años desde el 
departamento de cooperación y, al mismo tiempo, desde dirección general y 
recursos humanos y gestión interna, liderando temas según de lo que se trate. 
La sociedad te pide rigurosidad, calidad y fiabilidad, y esto es lo que hacemos. 
Tenemos un compromiso con la sociedad que se traduce en una apuesta por 
la calidad, para hacer las cosas bien hechas, pero también porque nos lo 
creemos; nos produce satisfacción y nos anima a continuar en esta línea el 
hecho de saber que trabajamos con el rigor necesario que justifica nuestras 
acciones. 
Sarl: 
La experiencia vista en los Estados Unidos orientó mucho nuestra apuesta por 
la calidad, allí vimos como la política de calidad bien planificada, llegaba hasta 
los pequeños detalles, por ejemplo pagar el acompañamjento en el duelo de 
una señora a quien se le acababa de morir su marido, desde una organización 
hospitalaria. 
Apostar por la calidad en nuestro caso es ilusionarnos, encontrar una nueva 
ética de lo cotidiano, factible buscando la máxima efectividad. 
Apostar por la 
calidad en 
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máxima 4. ¿Qué beneficios y ventajas aporta a la institución y a sus usuarios una 
gestión basada en la calidad de la atención a las personas? efectividad 
Drecera: 
Los beneficios y ventajas que nos han aportado, en parte ya contestados en la 
primera pregunta, son: 
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Clarificación y ordenación, en los distintos servicios, de los procesos de 
trabajo 
Delimitación de responsabilidades y encargos 
Sistemati zación de algunas tareas 
Conseguir que la organi zación funcione de una manera más eficaz, yendo 
en la línea de consegui r que sea capaz de gesti onar muchas acti vidades 
relacionadas entre ellas. 
Intress: 
Más seguridad en el momento de desarroll ar el trabajo, más cuidado para 
atender las neces idades de nuestros usuarios y, sobre todo, un marco global de 
trabajo para todos los técnicos de la institución. 
Intermon: 
Los beneficios son claros: 
Beneficios externos: en los donantes y en los destinatarios. Mejor servicio, 
mejores inversiones. 
E, internamente, se asegura el buen ambiente de trabajo, el trabajo bien 
hecho, la atención a las personas, etc. 
Sarl: 
Pues que, desde esta perspecti va, las personas no son vistas como enfermos, 
personas mayores ... sino como personas y, como clientes de la organización, 
tienen unos derechos : a tener intimidad, a poder reclamar, a tener vida 
privada ... a ex igir y recibi r un buen serv ic io. En este sentido, se establece más 
una relación de iguales o de partenaire y no de dominac ión. 
5. ¿La gestión de la ca lidad es un proceso con una de inicio y una de 
cierre? 
Drecera: 
No podemos hablar de gestión de calidad con un momento de inicio y uno de 
cierre. Se trata de un proceso abierto. La mejora continua, el mismo nombre 
lo indica, tiene que tener una continuidad. Hay que defi nir los procesos, 
elaborar las herramientas de trabajo, ll evarlas a la práctica, anali zarlas y 
evaluarlas, hacer las modificac iones que convengan para su mejora y volver 
a empezar e l ciclo. La ca l idad se consigue a parti r de: planificar - implementar 
- medir y analizar - actuar y corregir. Y este es un esquema que la mayoría 
de los profesionales del ámbito socioeducati vo conocemos. 
Educación Social 21 La calidad en la acción socioeducativa 
Intress: 
Más seguridad en el momento de desarrollar el trabajo, más cuidado para 
atender las necesidades de nuestros usuarios y, sobre todo, un marco global de 
trabajo para todos los técnicos de la institución. 
Intermon: 
La calidad es un camino sin fin , siempre se puede mejorar. El peligro reside 
en no haber marcado institucionalmente los límites, y que no se priorice 
suficientemente el tema de calidad. Es necesario que la calidad sea asumida 
como una necesidad. 
Sarl: 
No, siempre tiene que haber procesos de mejora de calidad, tiene que 
convertirse en parte de la cultura de la organización. No es un hecho puntual. 
Es un continuo. La calidad es como una ola del mar, que va y viene, que no 
para. 
La calidad es un 
camino sin fin , 
siempre se 
puede mejorar. 
El peligro reside 
en no haber 
marcado 
institucionalmente 
los límites 
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